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摘 要

國內線上遊戲產值龐大，受到各方的重視，如何維持及提昇顧客滿意度，是遊戲業者未來勝出的關鍵因素。過去在探討線

上遊戲的議題時，大多關注在產品品質或服務品質對顧客滿意度或忠誠度的影響，並未提及遊戲公平之建立對於顧客滿意

度的影響，然而目前的遊戲外掛之研究都是探討角色扮演(RPG)類型的遊戲，較少研究針對第一人稱射擊(FPS)類型的遊戲

外掛所造成的影響做探討。因此本研究以線上遊戲玩家為對象，探討在FPS類型的線上遊戲，外掛程式對於遊戲公平性、

顧客滿意度之影響與其防護機制。 本研究以Riera(1998)提出的電子投票機制為基礎，建立雙市長投票與全員投票兩種機制

，踢除使用遊戲外掛程式之玩家。再以網路問卷的調查方式蒐集樣本資料，共回收問卷262 份問卷，刪除無效問卷24份，

共得238份有效問卷，以Chin(1997)所發展出的 PLS Graph3.0為工具進行分析。 研究結果顯示，服務品質、產品品質、遊

戲公平性、防止外掛機制、知覺娛樂性對顧客滿意度有顯著的影響。研究發現，服務品質與產品品質以及遊戲公司提供的

安全性對於顧客滿意度都具有相當的影響力。同時也發現，除了服務品質與產品品質這兩個因素，線上遊戲玩家更在乎遊

戲公平性與良好的防止外掛機制。
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